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INTRODUCCION

El término de seguridad social, constituye un elemento imprescindible
y un objetivo esencial de la sociedad moderna, como sistema de proteccion
publica de cualquier situacion de necesidad y para todos los ciudadanos. La
finalidad de la seguridad social, entonces es garantizar el derecho humano a
la vida en términos no sélo de salud, sino también de proteccién de la

propiedad privada necesaria para el bienestar individual y colectivo.

Ante este contexto, la tematica de la seguridad, se ha vuelto prioridad
principal entre las demandas sociales de todos los habitantes,
especificamente de Latinoamérica, quienes ven con preocupacion la falta de
verdaderas politicas publicas, que solventen de forma permanente este

flagelo social.

En nuestro pais la delincuencia se ha incrementado exponencialmente
en los ultimos afios siendo la falta de sistemas de vigilancia un factor
significativo. Es por esto, que la seguridad hoy en dia es una prioridad para
entidades publicas y privadas que buscan principalmente que los sistemas
de vigilancia sean los mas eficientes posibles, econémicos, y de despliegue

rapido.

En la actualidad existen dos conceptos que se estan desarrollando
ampliamente en el area de las comunicaciones: la tecnologia de informacion
y la seguridad, encontrandose los dos en proceso de convergencia. Estos
dos desarrollos han creado el interés de soluciones basadas en la utilizacion

de una red IP, pasando asi de lo analégico a lo digital, y dando como



solucion un sistema de vigilancia IP que ha surgido como una alternativa a

los sistemas de video vigilancia mas antiguos.

Desde este punto de vista, el siguiente estudio proyecta realizar un
analisis de mercado a fin de ofrecer sistemas de seguridad de video
vigilancia a nivel de viviendas familiares, Casas, Urbanizaciones
Residenciales y Apartamentos, entre otros. Este, por su caracter de “privado”
va dirigido exclusivamente a personas de clase social media, media-alta y

alta.

En tal sentido, se plantea analizar el mercado potencial para una
empresa que ofrece sistemas de seguridad de video vigilancia a nivel de
viviendas en el Municipio Carrizal del Estado Miranda Sector Colinas de
Carrizal Urbanizacion Pan de Azlcar, Caso: Administradora Lugano C.A.

Para el alcance del mencionado andlisis se plantea el siguiente

estudio organizado en cinco capitulos.

Capitulo I: Presenta el planteamiento del problema, donde se dan a
conocer las interrogantes a dilucidar, el objetivo general, los objetivos

especificos, la justificacion y limitaciones del estudio.

Capitulo 1I: Conforma el Marco Referencial, las investigaciones que
evidencian el interés por estudiar aspectos comunes con esta investigacion,
el andlisis de los consumidores potenciales, se comparan las ventajas y
desventajas de las empresas que prestan servicios de seguridad en el

mercado.



Capitulo llI: Se refiere al Marco Metodoldgico, donde se detalla el tipo
de investigacion a realizar, las técnicas e instrumentos para la recoleccion de

datos y se determind el tamafio de la muestra.

Capitulo IV: Se analiza los resultados obtenidos en el trabajo de
campo para el estudio cuantitativo, realizado mediante encuestas aplicadas a

una muestra representativa.

Capitulo V: Se expone las conclusiones del estudio y las
recomendaciones propuestas que dan respuestas a los objetivos planteados

en la investigacion.

Finalmente, se presenta la bibliografia consultada y los anexos

pertinentes al estudio.



CAPITULO I

EL PROBLEMA

1.1 Planteamiento del Problema

El ser humano, siempre se ha movido por el impulso innato de
satisfacer sus necesidades basicas, esto lo ha llevado a evolucionar para
poder controlar, de cierta manera, su supervivencia. Sin embargo, también
han surgido necesidades que ahora es imperativo satisfacer. Una de ellas es

la seguridad.

De los aspectos fundamentales considerados por el ser humano, que
van de la mano con la calidad de vida, es poder disfrutar de serenidad,
tranquilidad, calma, certidumbre, certeza, garantia y confianza, en una sola
palabra de seguridad. Sin embargo, dado las circunstancias sociales
actuales, esto desaparece en cierto modo, por temor a ser objeto de un acto

delictivo, violento, inesperado e incontrolable.

En Venezuela, entre las principales causas que atentan contra la
seguridad y que preocupan a los venezolanos, segun la Direccién de
Estadisticas del Cuerpo de Investigaciones Cientificas, Penales vy
Criminalisticas (CICPC), se encuentran: morir asesinados a cualquier hora y
en cualquier lugar y ser victimas del robo del auto o de su vivienda entre
otros. Segun las cifras totalizadas por el mencionado cuerpo policial. Cabe
destacar que a principios de 2013, el CICPC reporté 256 robos a viviendas
en los Altos Mirandinos, de este total 40 corresponden a denuncias recibidas
del municipio Carrizal. Revcicpc, (2013).



Es asi, como las propiedades de gran valor necesitan ser protegidas
de la vulnerabilidad en que se encuentran lo que ha originado que algunos
hogares dispongan de equipos con sistemas de seguridad de video vigilancia
que pudieran evitar el acceso del hampa, notificar a las autoridades cuando
ocurre una entrada ilegal y hasta advertir a sus propietarios cuando estos se
encuentren bajo situacién de riesgo. Tales medidas son necesarias para
asegurar la integridad de los hogares y la seguridad de sus propietarios.
Rincén (1986).

En este marco de ideas se observa como las empresas de seguridad
han experimentado un crecimiento en cuanto a la demanda de servicios tales
como instalacion de cercos eléctricos, Circuito Cerrado de Television
(CCTV), entre otros; en espera de alcanzar una penetracion significativa en
el mercado de viviendas familiares tales como casas y urbanizaciones
residenciales. Tener un sistema de seguridad de video vigilancia disminuye
las probabilidades de asaltos. Aun si un sistema de alarma no evita que los
delincuentes ingresen al inmueble, puede ocasionar que estos permanezcan

menos tiempo en la ocurrencia del hecho delictivo.

Desde esta perspectiva y ante la necesidad de cubrir estos
requerimientos seguridad, surge la Administradora Lugano C.A con una
propuesta para dar solucién a los problemas de demanda de seguridad en el
area metropolitana, ofreciendo sistemas de prevencién que satisfagan las

necesidades y exigencias de nuestros clientes de manera éptima vy eficiente.



Finalmente, en esta investigacion se considera como mercado
potencial aquellas urbanizaciones, viviendas, casas y apartamentos ubicados
en el Municipio Carrizal del Estado Miranda especificamente sector Colinas

de Carrizal Urb. Pan de Azucar.

Concretamente con la investigacion se proporcionara respuestas a las

siguientes interrogantes:

¢, Cudl es el mercado potencial para ofrecer sistemas de seguridad de video
vigilancia a nivel de viviendas en el Municipio Carrizal del Estado Miranda?

¢, Cuales son los sistemas de seguridad de vivienda actuales del muestreo?

¢, Cudles son los sistemas de seguridad de video vigilancia de vivienda que

propone la Administradora Lugano, C.A?

¢Cuél es la situacion actual del mercado potencial de la Empresa
Administradora Lugano, C.A para la implementacion de sistemas de video

vigilancia?



1.2 Objetivo General

Analizar el mercado potencial para ofrecer sistemas de seguridad de video
vigilancia para viviendas en el Municipio Carrizal del Estado Miranda Caso:

Administradora Lugano, C.A
.Objetivos especificos

1.3.1 Identificar el mercado potencial

1.3.2 Describir los sistemas de seguridad de vivienda actuales del muestreo

1.3.3 Establecer los sistemas de seguridad de video vigilancia de vivienda
gue propone la Administradora Lugano, C.A.

1.3.4 Describir la situacion actual del mercado potencial de la Empresa
Administradora Lugano, C.A para la implementacion de sistemas de
video vigilancia para viviendas en el Municipio Carrizal del Estado

Miranda.



1.4 Justificacién

El Nacional (2013). En su articulo sobre la inseguridad en el Estado
Miranda categoriza los delitos por cada municipio que integran los Altos
Mirandinos: Guacaipuro, Carrizal, y Los Salias, informando que en Carrizal
predominan los robos de viviendas en Los Salias se registra la mayor
cantidad de secuestros express, en Guacaipuro los robos y arrebatos a los
transedntes son lo mas comun, la atencion de la policia se centra en los

asaltantes de las colas.

Por tal motivo La Administradora Lugano, C.A, en su afan de prestar
un servicio de prevencion y su respuesta a las necesidades de sus clientes a
fin de mejorar continuamente y satisfacer sus requerimientos en cuanto a
sistemas de seguridad de video vigilancia para viviendas de manera optima y
eficiente, presenta esta investigaciéon que abordara diferentes dimensiones
de la temética de seguridad como opcidon del mercado de viviendas
familiares tales como casas y urbanizaciones residenciales en el Area de los

Altos Mirandinos.

Cuando las empresas de seguridad enfocan la prestacion del servicio,
s6lo como aporte técnico y no consideran la capacidad de eleccion del
cliente, esta se ve disminuida o anulada lo que puede generar un complicado
proceso de seleccidon de los sistemas de seguridad ocasionando angustia e
insatisfaccion del cliente.

Por consiguiente, se debe tener una vision de qué, el por qué y el para
qué, como la base donde los sistemas de seguridad despliegan sus

respuestas a las necesidades de los clientes de los Altos Mirandinos,



ofreciendo como fundamento de accion profesional la satisfaccion de los

usuarios del mencionado contexto.

Informe21, (2013), segun el Instituto Nacional de Estadistica, se
estimo que en el 2012, la poblacion que agrupaba los cinco municipios,
Libertador, Baruta, Chacao, El Hatillo y Sucre, que conforman la ciudad de
Caracas era de 5.905.463 habitantes en su area urbana, y en su area
metropolitana supera los 6.000.000 habitantes, convirtiéndose en la 62
aglomeracion urbana mas grande de América Latina, mientras la poblacion
que concentraba los tres municipios de los Altos Mirandinos, Guacaipuro,

Los Salias y Carrizal, conforman aproximadamente 1.305.463 habitantes.

Por tanto, el aporte de los resultados de esta investigacion, permite
desarrollar en las diferentes empresas que prestan servicios de seguridad
las técnicas necesarias a fin de ayudar a la seleccion de los diferentes
sistemas de seguridad con el fin de cubrir las necesidades de los clientes de
los Altos Mirandinos. En esto redunda la busqueda de alternativas para

proporcionar una éptima y oportuna prestacion del servicio.

Otro aporte de la presente investigacion, consiste en dar a conocer la
diversidad de sistemas de seguridad que existen actualmente en el mercado,
a propésito de la era digital, sistemas de seguridad remoto, infrarrojo, entre

otros.

Se quiere igualmente dar a conocer a las diferentes empresas de
servicios de seguridad a fin de sensibilizarlas en cuanto a la relevancia que

tiene el desplegar de estos servicios de acuerdo a las necesidades de



atencién de los clientes, para ofrecer el maximo de satisfaccion posible y
procurar un servicio 6ptimo y de calidad.

En este mismo orden de ideas, los aportes antes mencionados
pretenden provocar en las empresas de seguridad una reflexion en cuanto a

consolidar el objetivo prioritario de la prestacion del servicio.

En cuanto a la Administradora Lugano, C.A, como empresa que
proporciona servicio de instalacion, mantenimiento y asesoria de sistemas de
seguridad de video vigilancia, mediante este estudio pretende alcanzar el
primer lugar como empresa de servicios en los Altos Mirandinos, todo para
garantizar calidad, ética y responsabilidad la cual se refleja en el servicio
prestado, y éste Ultimo es la imagen que proporciona el talento humano,
especialmente el profesional técnico quien atiende directamente a los

clientes.

Finalmente, esta investigacion se justifica debido a que la seguridad
tiene un papel preponderante para los clientes de los Altos Mirandinos, otro
aporte significativo del estudio, es el abrir una linea de investigacion ya que
es, de suma importancia el promover los sistemas de prevencién dentro los
consumidores actuales mas los no consumidores relativos actuales del
mercado potencial, y de igual manera constituye una plataforma para

préximas investigaciones.

10



1.5 Limitaciones

Las limitaciones contempladas en éste trabajo, se refieren al tipo de

investigacién debido a que su caracter analitico, es decir que:

Solamente analiza a los consumidores actuales mas los no
consumidores relativos actuales del potencial de mercado, para el servicio de
sistemas de seguridad de video vigilancia, asi como la estrategia de

penetracion de la Administradora Lugano, C.A, en el mismo.

No genera una propuesta que ofrezca respuestas a las necesidades
reflejadas por los clientes, esto debido a que el trabajo se realiza en un

tiempo especifico es decir de noviembre de 2012 a julio de 2013.
Describe los sistemas de seguridad que poseen en la actualidad las

viviendas del muestreo, Unicamente en los Altos Mirandinos especificamente

Municipio Carrizal, Sector Colinas de Carrizal, Urbanizacién Pan de Azlcar.

11



CAPITULO Il

MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes relacionados con la investigacion

Rincén, | (1986). Diagnéstico motivacional en una empresa de
vigilancia privada: su importancia en la prospectiva de los recursos
humanos, Tesis presentada en la Universidad Catolica Andrés Bello, para
optar al titulo de Licenciado en Ciencias Pedagdgicas, con una metodologia
exploratorio-descriptivo aplicado a una empresa (estudio de un caso), entre
sus conclusiones la autora plantea entre otros que los principales problemas
de las empresas de vigilancia es la alta desmotivacion de los vigilantes y el
alto indice de rotacion de los mismos. Este trabajo sirve para la presente
investigacion porque en sus antecedentes desarrolla el origen y evoluciéon de
la vigilancia privada en Venezuela y muestra el por qué la misma va siendo

sustituida por sistemas de seguridad.

Marquez, C (2008). El costo del delito en Venezuela: un analisis de
los costos econdémicos de la inseguridad ciudadana sobre el
crecimiento econdmico venezolano, trabajo presentado en la Universidad
Catdlica Andrés Bello, Escuela de Economia, para optar al titulo de
Economista. Dentro de sus conclusiones destaca la padaradoja que existe en
Venezuela donde aun cuando la inseguridad es una constante en la vida del
Venezolano, esta no se considera una variable que afecte el desempefio de

la economia especificamente en la inversion.

Estos trabajos interesan para la presente investigacion por sus aportes

y en cuanto método y conclusiones.

12



2.2 Fendmeno de lainseguridad social

El problema de la seguridad ciudadana forma ya parte de aquellas
grandes contradicciones de la sociedad moderna que se manifiestan a
escala global. Por estos dias, en nuestro pais, somos informados
diariamente de crimenes violentos, de repetidas rapifias, hurtos, asesinatos,
y la tan esperada crisis mundial. Parece que vivimos tiempos de inseguridad,
como lo han titulados variados medios de comunicacion. Pareceria que la

inseguridad adquiri6 estatuto de certeza para la opinion publica.

Sin descuidar un andlisis de las causas que impulsan a un sujeto a
cometer un robo, o un acto que violente contra otro, afinemos por ahora, con

lo que nos hemos habituados a convivir: el fenémeno de La inseguridad.

Desde los medios de comunicacion, la inseguridad es emitida como
necesidad para el bienestar social profundamente en crisis, proponiendo al
mismo tiempo la respuesta para dicha emision, es decir, nos informan sobre
robos y nos proponen la inseguridad como efecto. Dandole a la inseguridad
caracter de fenémeno, de objeto, es decir, legitimando un imaginario que es

actuado por la propia sociedad, reproduciendo lo que rechaza.

En otras palabras es elevar el mito a un registro real, produciendo
como efecto la inhibicion del sujeto, y la "sensacién" a nivel consciente de
falta de seguridad, de certezas, y potencial riesgo de pérdida. Creo que
podemos comodamente acordar en lo perverso que la sustitucion de lo real

por lo imaginario, de la seguridad del mito, pretende ser.

Si la imagen legitima, lo hace por oposicion al significante. Vivimos
tiempos donde el orden imaginario toma caracter de realidad, provocando la

actuacion fantasmatica del sujeto.

13



2.2.1 Lainseguridad social a nivel mundial

“La inseguridad social no solo mantiene viva la pobreza.
Actla como un proceso desmoralizador de disociacion
social... disuelve los lazos sociales y socava las
estructuras psiquicas de los individuos... Estar en la
inseguridad es no poder dominar el presente ni anticipar

positivamente el porvenir”. Castel,R (2004)

La inseguridad ciudadana surge y se define en la actualidad como un
fendbmeno y problema social en sociedades que poseen un diverso nivel de
desarrollo econémico, multiples rasgos culturales y regimenes politicos de
distinto signo, no pudiéndose establecer, por tanto, distinciones simplistas
para caracterizar factores asociados a su incremento y formas de expresion.
En ese sentido, no existe una taxonomia general que permita identificar
rasgos uniformes vinculados a las caracteristicas que asume la inseguridad o
distinguir tipos de sociedades que presenten el problema en forma exclusiva,
siendo en definitiva una condicién que comparten cada vez mas un gran

namero de paises en todo el mundo.
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2.2.2 Lainseguridad social a nivel de Américay América Latina

Multiples son las teorias que interpretan la presencia e incremento del
crimen en una determinada sociedad. Por un lado, se encuentran aquellas
que ponen el acento en el andlisis del individuo y sus caracteristicas, como
inicialmente propusiera la escuela positivista centrada en explicaciones
biolégicas o psicologicas. Si bien de larga data, estas teorias no estan
abandonadas, ya que en la actualidad se desarrollan estudios basados en
posibles factores genéticos, raciales o de personalidad que podrian explicar
la mayor probabilidad de involucramiento en acciones delictuales. Otro grupo
de teorias profundiza la perspectiva estructural, con énfasis especificos en la

estructura social, o bien en el proceso social.

Durkheim, E. (2001), Entre las interpretaciones centradas en la
estructura social, se desarrolla la perspectiva de la ecologia social, la anomia
y las teorias sub-culturales. Basadas en la tradicion de analisis de Durkheim,
todas estas perspectivas parten de la importancia de la sociedad en su
capacidad de limitar los impulsos individuales via la socializacion y los
vinculos sociales. Otro grupo de teorias se centra en el proceso social como
la variable de interpretacibn mas relevante. Es decir, para interpretar el
incremento del crimen es mas apropiado mirar la forma como interactdan los
individuos, mas que la forma en que la sociedad se organiza. En cualquier
caso, es cada vez mas claro que diversos factores sociales de riesgo juegan

un rol importante en la probabilidad de incremento de acciones delictuales.

Inversion y reformas en la policia y la justicia son elementos
necesarios, pero no suficientes, para enfrentar la delincuencia en América
Latina. Después de mas de dos décadas de privilegiar el discurso centrado
en la mejora de las instituciones vinculadas con la justicia criminal, es
evidente que el camino mas eficiente y eficaz se vincula con los problemas
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sociales que estan en la raiz. Los avances en las reformas de justicia, policia
y sistema carcelario son timidos, cuando no invisibles. En la mayoria de los
paises de la region, las inversiones publicas han sido cuantiosas en procesos
con limitados resultados. De hecho, la informacién delictual muestra un

incremento de la inseguridad en la mayoria de los paises en América Latina.

Este aparente desconcierto en las politicas publicas utilizadas para
enfrentar la delincuencia tiene consecuencias directas en el aumento de la
desconfianza ciudadana. Especialmente centrada en las instituciones
policiales y la justicia, la desconfianza ciudadana se instala en la poblacién

gue se siente desprotegida, e incluso abandonada, frente a la violencia.

Se trata de un circulo vicioso, ya que la desconfianza limita las
capacidades de organizacién ciudadana, genera mayor encierro al interior de
los espacios privados, y aumenta la estigmatizacion y la fragmentacion socio
territorial. En este marco, la inversion en politicas enfocadas en la cohesién
social se torna urgente, centradas no solo en el objetivo de disminuir la
inseguridad, sino también en aumentar la calidad de vida de la poblacién.
Cambiar el enfoque de la delincuencia a la proteccion social puede ser un
camino mucho mas rapido, eficiente y justo para enfrentar las raices mismas

del fendbmeno social que aqueja a la mayoria de los latinoamericanos.

Este cambio de perspectiva requiere de estudios que identifiquen las
mejores practicas, los modelos de intervencidén mas eficaces y las sinergias
necesarias para su implementacion. Requiere también de una tecnificacion
del debate sobre la inseguridad, Inseguridad, crimen y cohesion social: ¢es
posible pasar del discurso a la evidencia? alojado aun en el debate electoral,
y por ende, centrado en el efectismo mas que en la efectividad. Establece la
necesidad de identificar politicas de largo plazo, que con importantes niveles
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de inversion pueden traer consecuencias relevantes en la calidad de vida de

la poblacion més vulnerable.

17



Cuadro N° 1 Latinobarémetro

Fuente: Latinobaré6metro 1995-2011
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Latino barometro, (2011). Se puede observar en la grafica como

Venezuela en la pregunta abierta del problema mas importante de la region

es la delincuencia y la seguridad publica es el caso mas extremo, en donde

tres (3) de cada cinco (5) personas consideran que este es el principal

problema sesenta y un (61%), seguido por Costa Rica con cuarenta y cinco

(45%).
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2.2.3 Lainseguridad social en Venezuela

En el 2011 el veintiocho (28%) de los latinoamericanos consideran que
este es el principal problema en sus paises. PNUD, (2012), segun cifras de
Las Naciones Unidas, en Venezuela ocurren en promedio 60 homicidios por
cada cien mil (100.000) habitantes, ubicandose como el segundo pais en
Latinoamérica en este aspecto, asi mismo, a nivel mundial ocupa el noveno
lugar en numero de secuestros y un cincuenta y dos (52%) de la droga
incautada provino de puertos o aeropuertos venezolanos, estas cifras
permiten concluir que las politicas de seguridad no estan siendo efectivas
pues reflejan la gravedad de una problematica que debe ser abordada de
manera clara y contundente. Las estadisticas oficiales generalmente no
concuerdan con las presentadas por organizaciones civiles pro defensa de
los derechos humanos que han tomado la direccion y seguimiento a fin de
mantener informado al ciudadano de esta cruda realidad, o son manejadas
con discrecionalidad por las autoridades venezolanas ya que no muestran la

verdadera situacion que se vive en las calles.

La creacion en el afio 2008 de la Policia Nacional y del Cuerpo de
Policia Nacional, permiti6 la integracion y un trabajo coordinado de los
diferentes cuerpos de seguridad a la vez que otorgd facultades al Consejo
Nacional de Policia para la planificacibn y conduccion de las politicas
publicas en materia policial, aunado a este proyecto, en los ultimos doce
afios se han conducido mdiltiples programas de seguridad que van desde
planes desarme, seguridad en transporte publico, seguridad bancaria, el
Dispositivo Bicentenario de Seguridad, entre otros, lo cual permite observar
gue el Estado ha hecho un trabajo por disminuir los hechos de violencia, sin
embargo, es necesario preguntarse si ¢ este esfuerzo esta bien orientado a la

solucion del problema y si se han analizado los factores o variables que
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inciden para que las acciones implementadas produzcan los resultados
satisfactorios que el venezolano espera y no se han logrado?

Generalmente, salvo excepciones muy puntuales, el delincuente se
describe como un ser humano sin empleo, con deficiencias educativas,
carente de principios, valores morales y familiares, con una carga de
pobreza propia de nuestros barrios y zonas rurales, sin oportunidades para
progresar, formar una familia e integrarse a una sociedad. Tal aseveracion
estd sustentada en estudios sociologicos y psicolégicos que permiten
representar a la mayoria de los delincuentes como excluidos de una
sociedad la cual no brinda las herramientas necesarias para su inclusion

dentro de un mundo moderno y con las oportunidades que este brinda.

Asi mismo, la falta de efectividad de un sistema judicial que cumpla
cabalmente con sus competencias constitucionales, el retardo procesal y
falta de celeridad en la aplicacion de penas, asi como la carencia de
politicas efectivas en materia de reinsercion y educacion de la poblacién
penal, constituyen otros factores asociados al problema de la inseguridad
en Venezuela, lo cual exige acciones inmediatas derivadas de politicas
efectivas que permitan recuperar la confianza en las instituciones y en el

Estado, sin necesidad de crear mas burocracia para atacar dicho flagelo.

Otro aspecto a considerar tiene que ver con el modelo de pais que se
quiere impulsar, el gobierno actual promueve, tal como lo hicieron gobiernos
anteriores, un crecimiento econémico basado en la renta petrolera, pero para
que dicho crecimiento tenga una funcion social debe estar ligado al
desarrollo como nacion, lo cual de acuerdo con el Programa de las Naciones
Unidas para el Desarrollo PNUD, (2012), esta atado al mejoramiento de las
condiciones de vida de los ciudadanos a través del incremento de los bienes

para cubrir sus necesidades basicas, asi como también la creacion de un
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entorno en el que se respeten los derechos humanos y se aumente el
promedio de vida. Las altas cifras de muertos que ingresan diariamente a las
morgues y el temor que crea el haber sido objeto de un delito, desdicen
mucho del modelo de desarrollo social que quiere Venezuela. La capacidad
de respuesta del Estado debe estar acorde con las exigencias de la sociedad
que exige seguridad ciudadana; mientras no se cumpla esta premisa
avanzamos hacia un estado de ingobernabilidad y deterioro social cada vez

mas fuerte y dificil de superar.

2.2.3.1 La inseguridad social en el municipio Carrizal del

Estado Miranda

El Municipio Carrizal es uno de los veintiuno 21 municipios que integran
el Estado Miranda, Venezuela. Posee una superficie de treinta y dos (32) kmz
y segun estimaciones del INE su poblacién para 2010 sera de cincuenta y
cinco mil cuatrocientos dieciséis (55.416) habitantes. Su capital es la ciudad
de Carrizal que es considerada ciudad dormitorio por su cercania a Caracas.

Su otra poblacién de importancia es Corralito.

El municipio Carrizal, como el resto del pais, no escapa al grave
problema de la inseguridad ciudadana. Para el afio 2009 los sectores Llano
Alto, Montafia Alta, Pan de Azucar y Llano Alto (sectores de poblacion socio
econOmica heterogénea A, B y C) se reportaba un incremento preocupante
en delitos como los secuestros exprés, robos y hurtos de viviendas, asaltos a

ciudadanos, robos de vehiculos y venta y consumo de droga.

El incremento de la inseguridad estaba afectando directamente a un
importante niamero de habitantes de estos sectores, pues aun cuando no
todos eran victimas directas de actos delictivos, la gran mayoria estaba
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siendo afectada por la incertidumbre y el estrés producido por los problemas
de inseguridad.

2.3 Garantias de los derechos humanos inherentes a la persona

Los derechos humanos son derechos inherentes a todos los seres
humanos, sin distincion alguna de nacionalidad, lugar de residencia, sexo,
origen nacional o étnico, color, religion, lengua, o cualquier otra condicion.
Todos tenemos los mismos derechos humanos, sin discriminacién alguna.
Estos derechos son interrelacionados, interdependientes e indivisibles.
NUDH, (2013).

2.4 Deberes del Estado como garante de la seguridad social

2.4.1 Constituciéon de la Republica Bolivariana de Venezuela

Articulo 19. El Estado garantizard a toda persona,
conforme al principio de progresividad y sin
discriminacion alguna, el goce 'y ejercicio
irrenunciable, indivisible e interdependiente de los
derechos humanos. Su respeto y garantia son
obligatorios para los 6érganos del Poder Publico de
conformidad con esta Constitucion, con los tratados
sobre derechos humanos suscritos Yy ratificados por la
Republica y con las leyes que los desarrollen.

Articulo 112. Todas las personas pueden dedicarse
libremente a la actividad econémica de su preferencia,
sin mas limitaciones que las previstas en esta
Constitucion y las que establezcan las leyes, por
razones de desarrollo humano, seguridad, sanidad,
proteccion del ambiente u otras de interés social. El
Estado promovera la iniciativa privada, garantizando la
creacion vy justa distribucion de la riqueza, asi como la
produccion de bienes y servicios que satisfagan las
necesidades de la poblacion, la libertad de trabajo,
empresa, comercio, industria, sin perjuicio de su
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facultad para dictar medidas para planificar, racionalizar
y regular la economia e impulsar el desarrollo integral
del pais.

Articulo 115. Se garantiza el derecho de propiedad.
Toda persona tiene derecho al uso, goce, disfrute y
disposicion de sus bienes. La propiedad estara
sometida a las contribuciones, restricciones vy
obligaciones que establezca la ley con fines de utilidad
publica o de interés general. Solo por causa de utilidad
publica o interés social, mediante sentencia firme y
pago oportuno de justa indemnizacién, podra ser
declarada la expropiacion de cualquier clase de bienes.

Articulo 332. El Ejecutivo Nacional, para
mantener y restablecer el orden publico, proteger a los
ciudadanos y ciudadanas, hogares y familias, apoyar las
decisiones de las autoridades competentes y asegurar el
pacifico disfrute de las garantias y derechos
constitucionales, de conformidad con la ley, organizara:

Un cuerpo uniformado de policia nacional.

Un cuerpo de investigaciones cientificas, penales y
criminalisticas.

Un cuerpo de bomberos y bomberas y administracion de
emergencias de caracter civil.

Una organizacion de proteccion civil y
administracion de desastres.

Los oOrganos de seguridad ciudadana son de
caracter civil y respetaran la dignidad y los derechos
humanos, sin discriminacién alguna.

La funcién de los 6rganos de seguridad ciudadana
constituye una competencia concurrente con los Estados
y Municipios en los términos establecidos en esta
Constitucion y en la ley.
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2.5 Diferencias entre seguridad publicay seguridad privada

2.5.1 Origen y Evolucién de la vigilancia privada

Los Sistemas de Vigilancia Privada, se iniciaron en Inglaterra y fue
trasladada para América del Norte por los primeros colonizadores ingleses,
los cuales al pasar a colonos decidieron unirse a un pacto de proteccion
mutua para controlar y proteger mejor las zonas por ellos habitadas. Los
gobiernos locales del siglo XVIII establecieron vigilantes privados que
funcionaban inter relacionados con la policia, estos vigilantes trabajaban
desde el anochecer hasta el alba y recibian una remuneracion muy baja, lo
gue dio lugar a la negligencia en el desempefio de sus funciones con el
siguiente desprestigio, por cuanto su conducta permitié el incremento en
problemas de seguridad. Esta situacion trajo como consecuencia una

presién por parte del pueblo para lograr una mayor y mejor proteccion.

Los departamentos de policia municipal, agotados todos los recursos
con los vigilantes civiles, decidieron formar un grupo de oficiales para
trabajar en horario diurno y nocturno con una mejor remuneracion. En el
afio 1844 la ciudad de New York establecié la primera fuerza policial y este
ejemplo fue seguido durante los doce afios siguientes por las ciudades de
Detroit, Cincinnati, Chicago y Dallas; sin embargo, el incremento en los
cuerpos de policia publica no logré eliminar la vigilancia privada. La
demanda de proteccion por parte de industrias y comercios no logré ser
cubierta por los cuerpos policiales y entonces surgieron formalmente a

finales de 1850, algunas compafiias privadas de proteccion.

Durante la primera guerra mundial, las firmas industriales
intensificaron su preocupacion por la seguridad. Después de la guerra
disminuyo la demanda hasta alcanzar su mas bajo punto durante la
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depresion econémica a finales de los afios veinte (20) y comienzo de los 30.
Cuando se inicia la segunda guerra mundial se expande nuevamente la
seguridad industrial, Estados Unidos desea proteccion del sabotaje y
espionaje, en esa época mas de doscientos mil (200.000) oficiales de
empresas privadas de vigilancia fueron entrenados y nombrados oficiales

auxiliares de la policia militar.

2.6 Soluciones de los particulares ante el fend6meno de la inseguridad

social

La seguridad privada es un fenémeno en ascenso y esto se debe a las
grandes olas de inseguridad que afectan ciertas regiones, en especial a
Sudameérica; existen ciertos paises latinoamericanos con grandes indices
de inseguridad, entre ellos se encuentran Brasil, Colombia, México,
Venezuela y Bolivia. Dichos paises se vieron en la obligacion de desarrollar
sistemas de seguridad mas tecnoldgicos, debido a que la proteccién estatal
no era suficiente; estos sistemas se convirtieron en seguridad privada de

alto nivel, pero ese nivel también debe pagarse.

La seguridad privada no se limita a casa, departamentos o fincas,
muchas empresas y organizaciones ya realizaron inversiones importantes

en sistemas de seguridad tales como:

Adquisicion de pélizas de seguro de vida y de bienes
Implementacion de sistemas de seguridad
Implementacion de vigilancia privada Vigilantes y perros
Implementacion de sistemas de vigilancia privada CCTV

Son los circuitos cerrados de television (CCTV) los que han tenido una
mayor expansion a escala global, y Venezuela no es la excepcion. En la
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mayoria de los estados de la republica y municipios altamente urbanizados
por ya no hablar del Municipio Carrizal podemos observar los CCTV en
tiendas departamentales, bancos y oficinas gubernamentales, utilizados para
vigilar a clientes y trabajadores o simplemente, a quien transite por estos
espacios. El objetivo de esta tecnologia es reducir los riesgos que se
enfrentan en distintos entornos sociales, como el robo, la caida de la

productividad laboral, entre otros.

Cercos eléctricos, alarmas, intercomunicadores con visores es un
sistema de proteccion perimetral utilizado para resguardar, entre otros,
casas, fabricas, comercios y terrenos. Un cerco eléctrico esta conformado por
una barrera de cables finos desnudos instalados sobre postes aislados, los
cuales forman una proteccién perimetral inteligente, sensible y agresiva, a

alturas variables.

Este sistema preventivo-persuasivo aleja al intruso de una manera

muy segura, lo suficientemente dolorosa como para evitar la intrusion.

2.7 Sector privado prestador del servicio de seguridad privada

En general, como sefala Beck (1998), la sociedad contemporanea se
caracteriza por su preocupacién constante por administrar los riesgos que
ella misma produce, creando para ello una serie de dispositivos de vigilancia
(Ericson, 2006). Un dispositivo de vigilancia tiene como fin establecer una
rutina enfocada a la observacion de detalles personales, con el propésito de
influenciar, administrar, cuidar y controlar a una poblacién determinada (o a
parte de ella), transformando lo observado en datos que, ademas, pueden
ser procesados (Lyon, 2001). En la actualidad, el desarrollo de la tecnologia
ha permitido la aparicién de dispositivos electronicos de vigilancia que refinan
y expanden el escrutinio de poblaciones, grupos y personas. En este sentido,
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como apunta Marx (1988), el control social se ha vuelto mas especializado y

técnico.

La proliferacion de distintos dispositivos electréonicos de vigilancia
abarca un amplio catdlogo, desde simples detectores de metal hasta
escéneres, pasando por sistemas de reconocimiento del iris ocular, sensores
térmicos, circuitos de television, que recientemente han sido reforzados con
el desarrollo de variados sistemas y equipos biométricos (Marquis, 2003). Su
utilizacion ha estado vinculada al enfrentamiento de los problemas
vinculados a la seguridad publica, para reforzar la "batalla contra el crimen” o
garantizar el establecimiento de espacios seguros en edificios, zonas
comerciales y zonas residenciales, de tal manera que siempre sea posible

estar bajo vigilancia.

2.7.1 Origen y nacimiento de las empresas prestadoras del servicio de
seguridad (MINISTERIO DE RELACIONES INTERIORES)

Sinopsis Historicay problemética de la Seguridad Privada en Venezuela

Rincén, | (1986). “Después de la segunda guerra mundial, mas
especificamente en los ultimos cuarenta (40) afios, los servicios de vigilancia
y seguridad Privada se han incrementado de manera desproporcional a nivel
mundial, donde Venezuela no ha sido la excepcion, siendo en octubre de
1958, cuando se crea la primera empresa de vigilancia en el pais,
denominada SERENOS ASOCIADOS, fundada por Guillermo Pénso y Martin

Gornés (de nacionalidad cubana).

Posteriormente en ese mismo afio, se constituye la segunda
empresa denominada SERVICIO PANAMERICANO DE PROTECCION,

dedicada al transporte de valores y fue fundada por Luis del Pino (de
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nacionalidad cubana) quien vende su negocio a la transnacional
Norteamericana de la Seguridad Brink, y en el quinquenio siguiente se fundé
la empresa de Transporte de Valores Caribe C.A. (TRANSVALCAR),
convirtiéndose estos, en los pioneros de la seguridad privada en nuestro pais
y fueron las primeras empresas que inician sus actividades sin que existiese

alguna regulacion juridica en la materia.

En 1966, ya existian seis (06) empresas constituidas en el pais y fue
cuando el Presidente Raul Leoni, firma el decreto 559, asignandole al
Ministerio de Relaciones Interiores (hoy Ministerio del Poder Popular para
Relaciones Interiores y Justicia), la responsabilidad y atribuciones de
autorizar y supervisar el funcionamiento de referidas empresas y en junio de
1974, once (11) compafias de Seguridad Privada, se reunen y fundan la
Camara Nacional de Vigilancia y Proteccion (CANAVIPRO) con la intencion
de conformar un marco juridico para defender los intereses de estas
empresas y el 14 de enero 1975, el presidente Carlos Andrés Pérez , firma el
decreto Nro. 699. (Reglamento de los Servicios Privados de Vigilancia,
Proteccion e Investigacion) que hoy dia sigue siendo la norma juridica que
regula y controla esta actividad y ratifica al Ministerio de Relaciones Interiores
como el ente rector para otorgar, renovar y/o revocar las autorizaciones o

licencias de funcionamiento. Rincén, |1 (1986).

Como una consecuencia de la nacionalizaciéon del petréleo el primero
de enero de ese mismo afio y la gradual transformacion de la poblacion rural
hacia la urbana, aunado al crecimiento desordenado de nuestras ciudades y
el auge de los focos delictivos producto de la incapacidad del estado por
parte de los gobiernos de la cuarta Republica de no prestar un encomiable
servicio de seguridad publica para brindar a nuestro pueblo soberano la
mayor suma de felicidad posible con un loable ambiente de paz y sosiego,
dio origen a la proliferacion de empresas, despertando en estos momentos
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suspicacia e inquietud a la autoridad competente, dando lugar a la
restructuracion actual de la Direccién General de los Servicios de Vigilancia y
Seguridad Privada (DIGESERVISP), a fin de estudiar y analizar una serie de
interrogantes en cuanto a la Dicotomia Seguridad Publica / Seguridad
Privada y la delimitacion propia de las funciones especificas de cada una. No
obstante, la observacion directa de los Servicios de Vigilancia Privada, se
origina por la gran cantidad de controles en las vias de acceso o ingreso a
las diversas urbanizaciones, estacionamientos publicos, centros comerciales,
entre otros, donde los ciudadanos son objeto de control por parte de
vigilantes privados que en un gran porcentaje, no han sido formados o
capacitados para cumplir esta funcion, ni para portar armas de fuego, que
podrian conculcar los derechos legitimos de la comunidad, y es por ello que
el Gobierno Bolivariano y Revolucionario, tiene la gran responsabilidad a
través del Ministerio del Poder Popular para Relaciones Interiores y Justicia,
de velar por el fiel y cabal cumplimiento de la normativa legal vigente por
parte de estas empresas con el Unico y sano propdsito, que ejerzan un

excelente servicio en beneficio de la colectividad” Rincén, | (1986).
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2.8 Nacimiento de la Administradora Lugano C.A

Surge como iniciativa de dos (2) emprendedores, que vieron la
oportunidad de crear una empresa que diera respuesta de calidad en

servicio.

2.8.1 Registro Mercantil

Fue Registrada en el Registro Mercantil Tercero de la Circunscripcion
judicial del Distrito Capital y Estado Miranda el 26 de Enero de 2012, en el

registro de comercio nimero 11, tomo 8-A. Expediente nro 222-9577.

2.8.2 Vida Util

La vida util de la compafiia sera de cincuenta (50) afios

2.8.3 Accionistas

Francisco Enmanuel Fernandez y Leila Eva Garrido Navarro

2.8.4 Capital

El Capital Social de la compafia es de cincuenta mil (50.000)
Bolivares, representado en cincuenta mil (50.000) acciones a un valor

nominal de un (1) Bolivar por accion.
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2.9 Objeto, Mision, Vision y Valores de la Administradora Lugano C.A

2.9.1 Objeto

El objeto de la compafia sera todo lo relacionado con la
administracion de condominios y servicios de auditoria a empresas publicas
o privadas, edificios y comerciales. Podra dedicarse a la negociacion por
medio de la venta y compra de bienes raices e inmuebles(...) También podra
elaborar proyectos, instructivos y mantenimiento general de equipos Yy
sistemas de seguridad. Asi mismo podra comprar, vender, importar y

exportar equipos para el area de seguridad industrial y mantenimiento(...).

2.9.2 Visioén

Ser la vanguardia de los sistemas de seguridad en Venezuela. La

empresa mas competitiva y rentable. La mas respetada y confiable.
2.9.3 Mision

Brindar servicios de proteccion y consultoria, logrando la satisfaccion total
de nuestros clientes a través de un compromiso de integridad y eficacia,
basada en la implementacién de soluciones personalizadas, politicas de
mejoramiento continuo y sistemas integrados de altisima calidad.

2.9.4 Valores

Servicio al cliente, Etica Calidad, Seguridad, Disciplina y Trabajo en

Equipo
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2.10 Organigrama de la Administradora Lugano C.A
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2.11 Politicas de Mercadeo de los servicios prestados por la
Administradora Lugano C.A

Kotler (2001), Los consumidores de Servicios suelen basarse, para
realizar su adquisicion, en lo que dicen otros consumidores, no en la
Publicidad. Los clientes o consumidores de servicios también prestan
atencion al Precio, pero en mayor medida le dan importancia al personal que
los ofrece, y por sobre todo son muy leales hacia su proveedor, cuando

reciben un servicio satisfactorio.

Las empresas que comercializan productos, basan su Estrategia en el
Producto, el Precio, la Promocion y la Plaza o Canal de Ventas (segun P.
Kotler, las 4 "P"). Pero en la Administradora Lugano C.A, se manejan las 3
"P". el Personal de Servicio (es muy importante la Capacitacién y la
Motivacién del Personal), las Pruebas Fisicas (aspecto, estilo, y presentacion

del Servicio), y los Procesos del Servicio.

2.11.1 Que son sistemas de seguridad

Desde que el hombre ha habitado esta tierra se siente en la necesidad
de obtener seguridad, desde que las primeras sociedades se asentaron una
de las principales funciones del estado fue administrar justicia y proveer
seguridad; es por esto que no es extrafio que los usuarios opten por
sistemas de seguridad para sus hogares. Para aquellos que pretenden una
definiciéon técnica del concepto “sistema de seguridad de video vigilancia”
decimos que es un conjunto de dispositivos colocados estratégicamente en
el perimetro de un sitio especifico para detectar las presencia, irrupcion, o
invasiéon de un desconocido o de un individuo que no posea un acceso
permitido. Estos equipos nos avisaran cuando el sistema fue violado
mediante un ruido caracteristico o sefal aguda, a su vez, el sistema de
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seguridad de video vigilancia puede estar conectado a una central de
vigilancia privada para que al cabo de pocos minutos personal policial se
haga presente en nuestra ayuda. La inseguridad es un factor que ha crecido
mucho en los dltimos afios en todas las sociedades, las causas de este
crecimiento son muy complicadas de entender y muchas veces se
encuentran interrelacionadas; algunas personas asumen gue aspectos como
bajos recursos 0 marginacion social son la causa principal de la gesta de la

inseguridad, pero esta idea no es del todo acertada.

Un sistema de seguridad de video vigilancia consta de componentes
de software, hardware, dispositivos periféricos y equipo de control que seran
controlados por un operador de seguridad. Los disefiadores tienen la tarea
de determinar el software y el hardware que se adecue a las necesidades del
cliente. Esto permitira tener un sistema que garantice que el usuario no solo
tenga confianza en el sistema sino que ademas se sienta comodo. Todo el
equipo fisico esta controlado por programas de aplicacién, estos programas
pueden involucrar la implementacién de una base de datos, la asignacion de
ciertos limites de administracion a los operadores y generar un control

determinado por los sensores de ambiente.

2.11.2 Evolucion de los sistemas de seguridad

Los sistemas de seguridad han evolucionado conforme se van
desarrollando nuevas tecnologias y los usuarios exigen mejores soluciones a
sus problemas, con un menor tiempo de respuesta, con mayor eficiencia y
con un minimo de fallas. Los sistemas se dividen en generaciones para
poder clasificar su operatividad, esto garantizara al usuario la confiabilidad de

gue se cumpliran sus requerimientos
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Desde su aparicion sobre la tierra, el hombre sinti6 la necesidad de
protegerse. Desde las primeras sociedades humanas una de las principales
funciones del estado (encarnado en el lider de la comunidad primitiva, el rey,
el sefior feudal, en fin, los gobernantes) fue administrar justicia y proveer

seguridad.

La inseguridad es un mal que se genera en la sociedad y es mas
cruenta cuanto mayor es la concentracién y la aparente evolucion social;
pues las causas que la generan son cada vez mas complejas e
interrelacionadas. La inseguridad no obedece fundamentalmente a bajos

recursos econémicos o marginacion social.

A medida que las sociedades evolucionaron, las causas que generan

la inseguridad se hicieron mas complejas.

Por lo general, el Estado fue ineficiente en combatirlas, atacando

antes a las consecuencias que a las causas que las provocaban.

Quienes tienen que tomar decisiones politicas, no tienen gente idénea
o de confianza para efectuar los cambios imprescindibles para revertir la

tendencia de la inseguridad creciente.

Es por eso que la gente empez6 a buscar proteccion segun sus
necesidades: mientras para una casa en el campo, de bajos recursos o en un
lugar despoblado un perro puede ser suficiente, para otras casas una alarma

puede ser insuficiente.

Para casos complicados, con entornos mas complicados, con
requerimientos de maxima eficacia, la seguridad sélo podra ser cubierta
mediante una mezcla de las distintas soluciones, en donde no puede faltar

un servicio de monitoreo profesional normalizado.
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2.11.3 Los sistemas de seguridad han evolucionado de la siguiente

manera.:

Medios fisicos: tales como cerraduras, rejas, etc., facilmente

vulnerables con tiempo y herramientas.

Animales: (perros)

Vigiladores: (policias, serenos)

Alarmas sonoras: que actian como factor disuasivo ante la irrupcion
del ladréon y que requieren de un mantenimiento que, por lo general, el

usuario no cumplimenta.

Alarmas con llamador telefonico: que no garantizan la recepcion del

aviso del evento.

Sistemas de observacién por video - CCTV

Monitoreo con un microprocesador con comunicador digital
incorporado: cuya efectividad depende de la seriedad y la eficiencia de la
central de monitoreo contratada; centrales que proliferaron en la década

pasada.

En estos casos, se recibe una confirmacion de que la llamada ha sido
recibida. Pero si la central de monitoreo no es un proyecto serio, sus
operadores, que por lo general no estan preparados para manejar estas
situaciones, no sabran distinguir cuando se trata de una falsa alarma, por
ejemplo; y si sélo se responde dando aviso a la policia, llega un momento
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que ésta desestima la llamada y el usuario comienza a descreer de la

efectividad del sistema.

Alarmas con monitoreo profesional: El monitoreo profesional con
servicios de back up es el resultado de la evolucion para cubrir todas las

deficiencias de los sistemas anteriormente mencionados.

Es de aplicacion en los paises evolucionados donde la defensa de los
derechos del consumidor existe porque hay estandares, y el consumidor

abonado sabe por lo que esta pagando.

De este modo no se engafia al abonado, haciéndole creer que recibe

un servicio que después no es tal.

El monitoreo profesional tiene dos funciones fundamentales:

a) asegurar el efectivo funcionamiento del sistema en todo momento vy,

b) minimizar las falsas alarmas.

Para su cumplimiento es imprescindible que los proyectos o

instalaciones y procedimientos se realicen estrictamente bajo normas.

Todo lo anterior explica, ademas, la ineludible necesidad de
capacitacion y reentrenamiento sistematico de asesores, instaladores y

operadores.

Estos sistemas deben contar también, con servicios de auditoria
accesible e indubitable.

Necesidades versus soluciones
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La necesidad de seguridad varia de acuerdo a la cultura del entorno,
el estdndar de vida y los factores psicoldgicos directos e indirectos, las
experiencias anteriores del destinatario que debe tomar la decisidén sobre el

sistema de seguridad del cual se proveera.

Esta necesidad de sentirse seguro va mas alla de la colocacion de una
alarma con monitoreo, dado que la seguridad es una situacion intangible, un

estado de animo.

Proveerse de seguridad para las personas puede abarcar desde
comprarse un perro, instalar rejas, blindar su casa o poner un sistema

electrénico.

Generalmente un sistema de seguridad no es solo un servicio aislado
sino una combinacion de elementos fisicos y electrénicos o una combinacién
de ambos, y fundamentalmente un compromiso, por parte del usuario, de

utilizar apropiadamente los sistemas.

En este aspecto, el asesor de seguridad juega un papel fundamental
ya que, con sus sugerencias, lograra que el abonado tome conciencia para

lograr minimizar el riesgo de sufrir un delito.

Uno de los aspectos claves que debe tener en cuenta un asesor es
que su primera funcion consiste en detectar las verdaderas necesidades de
su cliente, brindandole una solucion a su medida y que no exceda lo que

realmente necesita.

Si la verdadera necesidad de un cliente es colocar una reja, no debe
intentar venderle un sistema de alarma, aunque esto no sea el negocio.
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A veces se aconseja enrejar una propiedad; pero si el propietario
olvida trabar las rejas o éstas estan abiertas, toda la inversion sirvié para

saber que se hizo algo, pero no se previene.

Lo mismo ocurre con un sistema de alarmas instalado y previamente

proyectado, si por diversas razones no se utiliza.

El servicio de seguridad es un negocio recurrente en donde la
confianza de un cliente en su proveedor es fundamental para conservar esta

relacion.

Existen una sola forma de llevar adelante un negocio de soluciones de
seguridad: Consiste en mantener un compromiso de alta calidad en el
servicio permanente con el cliente, de manera que jamas se desilusione sino

por el contrario, gracias a que el servicio es bueno, se logre la fidelizacion.

Analisis de requerimientos de seguridad

Para analizar de forma efectiva las necesidades de seguridad de una
organizacién y evaluar y elegir distintos productos y politicas de seguridad, el
responsable de seguridad necesita una forma sistematica de definir los
requerimientos de seguridad y caracterizar los enfoques para satisfacer

dichos requerimientos.

Si en un entorno centralizado de procesamiento de datos esto es
bastante dificil, con el uso de redes de area local y de banda ancha esto se

magnifica.

Para optimizar la seguridad de un sistema de informacién se deben
realizar los siguientes procesos:
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Analisis de riesgos. El andlisis de riesgos, como su nombre lo indica,
consiste en analizar el sistema de informacion y su entorno para detectar

todos los riesgos que amenazan su estabilidad y su seguridad.

Andlisis de requerimientos y establecimiento de politicas de seguridad
informética. El andlisis de requerimientos de seguridad informatica consiste
en estudiar la organizacion, su sistema de informaciéon (y todos sus
componentes) y los riesgos que lo amenazan, y definir el nivel de seguridad
informatica necesario para el adecuado funcionamiento de la organizacion. A
partir de dicho andlisis, se define una serie de requerimientos que se deben
satisfacer para alcanzar el nivel de seguridad deseado. El proceso de
analisis también debe usarse para modelar el documento de politicas de
seguridad informética, que debe reflejar el estado éptimo de seguridad
informatica que desea obtener la organizacién, y las politicas que se deben

seguir para obtenerlo.

Aseguramiento de componentes de datos. La seguridad de datos
busca garantizar que la informacién del sistema de informacién esté siempre
disponible (disponibilidad), que se mantenga integra (integridad), y que

solamente pueda ser accesada por personas autorizadas (confidencialidad).

Aseguramiento de componentes de software. La seguridad de
software busca optimizar los sistemas operativos y las aplicaciones que
trabajan en el sistema de informacion, de manera que sean configurados de
manera segura y solo permitan su uso dentro de parametros de
funcionamiento predefinidos y aceptados (aseguramiento), que funcionen de
manera continua y estable (disponibilidad), que ofrezcan un servicio con un
nivel de calidad aceptable (calidad del servicio), que no permitan su uso por
personas no autorizadas (control de acceso), y que permitan establecer las
responsabilidad de uso (accountability).
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Aseguramiento de componentes de hardware. La seguridad de
software busca optimizar los componentes de hardware del sistema de
informacion (equipos de cémputo, periféricos, medios de almacenamiento
removibles, etc.), de manera que sean configurados de manera segura y solo
permitan su uso dentro de parametros de funcionamiento predefinidos y
aceptados (aseguramiento), que funcionen de manera continua y estable
(disponibilidad), que ofrezcan un servicio con un nivel de calidad aceptable
(calidad del servicio), que no permitan su utilizacion por personas no
autorizadas (control de acceso), y que permitan establecer Ilas
responsabilidad de uso (accountability).

Aseguramiento de componente humano. La seguridad humana busca
optimizar el componente humano del sistema de informacion (usuarios,
administradores, auditores, entre otros.) para que su interaccion entre ellos y
con terceros sea segura, no filtre informacion que pueda permitir la
vulneracion del sistema de informacion, y permita detectar ataques de

ingenieria social en su contra.

Aseguramiento de componentes de interconectividad. La seguridad
del componente de interconectividad busca optimizar el componente de
comunicaciones del sistema de informacion (cableado, dispositivos de
interconexién —hubs, switches, routers, etc.-, antenas, etc.), de manera que
los canales funcionen de manera continua y estable (disponibilidad) se pueda
establecer la identidad de los participantes (autenticacion), los datos
transmitidos puedan ser accesados Unicamente por personas autorizadas
(confidencialidad), los datos no puedan ser modificados durante su
transmision (integridad) y se pueda establecer el origen de toda

comunicacién (no repudio).
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Aseguramiento de infraestructura fisica. La seguridad de la
infraestructura fisica busca optimizar el entorno fisico, las instalaciones, en
las cuales opera el sistema de informacion, de manera que estas provean
niveles de seguridad industrial adecuados para proteger los componentes del

sistema de informacion que contiene.

Administracion de la seguridad informatica. La administracion de la
seguridad informatica consiste en una serie de procesos que tienen como
propésito mantener un nivel adecuado de seguridad informatica en el sistema
de informacion a lo largo del tiempo. Los procesos no se limitan al
mantenimiento y la optimizacion de la seguridad informatica en el presente,
sino que incluyen también procesos de planeacion estratégica de seguridad
informatica, que garanticen que el nivel de seguridad se mantendra en el
futuro, y que le permitan al sistema de seguridad informatica anticiparse a los
requerimientos de seguridad impuestos por el entorno, o por la organizacion

a la cual el sistema de informacion sirve.

En lo que refiere a seguridad del hogar, las empresas suelen prestar
cuatro tipos de servicios: en primer lugar, la instalacion de alarmas de
intrusion (es decir, aquellas que, ya sea que cuenten con sistema infrarrojo o
de otro tipo, detectan las intrusiones en una vivienda y hacen sonar la alarma
de seguridad), la instalacién de alarmas técnicas (un ejemplo de este tipo de
alarmas es aquellas que se utilizan para detectar humo), alarmas personales
(monitoreo y seguimiento de un individuo y cobertura médica donde sea que
se encuentre) y sistemas de video vigilancia (también conocidos como

“circuito cerrado de television”).

42



2.11.4 Definicién de un sistema de video vigilancia

También llamado video vigilancia, se define como la supervision local
o a distancia del estado del funcionamiento de una instalacién con la ayuda
de las técnicas de telecomunicaciones. Es un sistema que ofrece la
posibilidad de controlar y grabar en video imagenes captadas por camaras, a
través de una red IP.

2.11.5 Tipos de sistemas de seguridad que ofrece la

Administradora Lugano C.A

Sistemas de Vigilancia: sistemas de CCTV o video vigilancia los

cuales permiten la visualizacién remota de las cAmaras

- =0

Sistemas de Contra Robos: Sistemas electronicos de seguridad para

la deteccion, procesamiento y respuesta ante intrusiones y emergencias.
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Sistemas de Control de Acceso: manejan las entradas y salidas de
personal.

Sistemas de Intercomunicaciéon

Cercos Eléctricos

CERCO ELECTRICO FIRINGS

Otros
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2.12 Estandares en mediciones de mercadeo

2.12.1 Conceptos basicos

Mercado

Lugar en donde habitualmente se reunen los compradores y
vendedores para efectuar sus operaciones comerciales. La idea de mercado
ha ido unida siempre a la de un lugar geografico. Como consecuencia del
progreso de las comunicaciones el mercado se ha desprendido de su
caracter localista, y hoy dia se entiende por mercado el conjunto de actos de
compra y venta referidos a un producto determinado en un momento del
tiempo, sin ninguna referencia espacial concreta. Los mercados se pueden
clasificar con arreglo a diferentes criterios. Asi, desde el punto de vista
territorial podemos hablar de mercado local, provincial, regional, nacional,
continental, de ultramar y mundial. Desde el punto de vista temporal
podemos hablar de mercado pasado, presente y futuro.

Segun las personas 0 agentes que intervienen en los mismos, se tienen los

siguientes tipos de mercado:

Mercado de consumidores, que es abastecido por minoristas.
Mercado de minoristas, que es abastecido por semimayoristas.
Mercado de semimayoristas, que es abastecido por mayoristas.

Mercado de mayoristas, que es abastecido por fabricantes o productores.

El mercado actual o presente de una empresa esta formado por los
consumidores actuales. Los no consumidores relativos actuales son aquellos
consumidores que si bien no demandan el producto de la empresa pueden
llegar a consumirlo en el futuro con una politica comercial conveniente; los no
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consumidores absolutos son aquellos que no consumen ni nunca podran
consumir el producto en cuestion, como es el caso del cine para los ciegos,

por ejemplo.
Mercado Potencial

El mercado potencial esta formado por los consumidores actuales mas
los no consumidores relativos actuales. El mercado tendencial es el mercado

esperado en el futuro.
Como se determina un mercado potencial

La hipotesis mas comunmente extendida es que la cuota de mercado
se determina a partir del "esfuerzo de marketing" realizado por la empresa,
de tal manera que la cuota seria proporcional a la fraccion del esfuerzo

realizado:

Si=_——1 <1

Donde Mirepresentan los esfuerzos de marketing de la empresa i en
un determinado periodo. Para que la cruda férmula anterior sea capaz de
explicar habria que aclarar como se mide el "esfuerzo de mercado" en
términos de calidad, gasto en publicidad, capacidad de distribucion. Algunos
autores han propuesto para dicho esfuerzo de marketing, formas mas
complejas de medir el esfuerzo de mercado por ejemplo Kotler, (2001) usa la

forma:2 2
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R D‘-ji A
M;=—"_"*%
(*) F;

Donde:

Rs, indicador de la calidad del producto.

Pa‘, precio del producto.

*_12', gastos de publicidad y promocion.

D;, gastos de distribucion y de fuerza de ventas.

Pis 5:‘, elasticidad de la calidad y la elasticidad de la distribucion.

Cri, i, elasticidad de la publicidad y elasticidad del precio.

Ademas pueden introducirse factores que midan la eficacia de la
publicidad y la distribucion, introduciendo la expresion (*) para el esfuerzo de
marketing desagregado en (1), y teniendo en cuenta el factor precio se tiene

una expresion del tipo:

o RE@ADPPT
@ Sk B (apAg)ok(dpDy)* P

Las magnitudes anteriores se suponen medidas en un periodo
determinado, y pueden variar de un periodo considerado a otro, aunque en la
férmula anterior se ha omitido la dependencia temporal para no sobrecargar
la notacién. El subindice i indica que la magnitud se refiere a la empresa i-
ésima. Las magnitudes adicionales que intervienen en esta férmula son: a

empresa.

fi;, indice de la efectividad de la publicidad, para una empresa
promedio i = 1, a; = 1para una empresa mas eficiente que la

mediay @i < 1para una menos eficiente que la media.
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dﬁ, indice de la efectividad de la distribucién, nuevamente para una empresa

promedio d*:’ = 1.

Esta formula resume los principales condicionantes de la cuota de
mercado de la empresa (gastos en actividades de marketing, variables de
marketing mix, efectividad de esas acciones y la elasticidad de esas acciones
y de las variables); igualmente esta férmula se podria completar aiun mas

teniendo en cuenta:

El area geogréafica donde se realizan los gastos de marketing.
El efecto retardo de las actividades de marketing.

Efectos sinérgicos del marketing mix.
Que son barreras de entradas al mercado

Gasto de inversion: especialmente en industrias con grandes economias de
escala o0 monopolios naturales.

Regulacion del mercado: en caso extremo pueden hacer imposible la entrada
en el mercado instaurando un monopolio legal.

Dumping: la competencia establece un precio por debajo de coste afrontando
pérdidas que la empresa entrante no se puede permitir. llegal en muchos
casos pero dificil de demostrar.

Propiedad intelectual: las patentes dan el derecho legal a la explotacion de
un producto durante un periodo.

Economias de escala: las empresas experimentadas y de gran tamafio
producen a un menor coste que las empresas pequefias y de creacion
reciente, por lo que pueden fijar un precio que las nuevas empresas no se

pueden permitir.
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Ventajas absolutas de costes: Implica que el establecido tiene unos costes
inferiores que cualquier entrantes porgue es propietario de la tecnologia,
duefio de un insumo o puede adquirirlo en condiciones mas favorables.
Globalizacion: La entrada de competidores globales en un mercado local
dificulta la entrada de competidores locales.

Lealtad de los consumidores: los consumidores pueden mostrarse reticentes
a cambiar una empresa a la que estan acostumbrados.

Publicidad: las empresas ya establecidas pueden ponérselo dificil a los
nuevos competidores haciendo un gasto extraordinario en publicidad que las
firmas entrantes no pueden permitirse.

Costes irrecuperables: la inversion que no se puede recuperar si se desea

abandonar el mercado aumenta el riesgo de entrada en el mercado.

Estrategias de penetracion de mercado

Buscan aumentar las ventas de productos actuales en los mercados

actuales. Los 6 mecanismos para conseguir la penetracion de mercados son:

a) Desarrollo de la demanda primaria.

b) Aumento de la participacién de mercado, atrayendo clientes de la
competencia.

c¢) Adquisicién de mercados.

d) Defensa de la posicion en el mercado.

e) Reorganizacion del canal de distribucion, para atender mercados
desabastecidos.

f).Reorganizacion del mercado, para mejorar la rentabilidad
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Cuadro N°2 Las estrategias de Marketng de Jean-Jacques Lambin

Y CENANNRICES

TEGIAS BASICAS Dominio o liderazgo por los i
- costos diferenciacion 1

. % . Concentracion, enfoque o ;

; especializacion b

Penetracion de mercados
Desarrollo para los mercados
Desarrollo por los productos

Hacia arriba

Hacia abajo
Horizontal

Concentrica
Pura

Del lider i

SMSS Del retador i

| Delseguidor

| Del especialista i

Lambin, (2009).

Cuadro N° 3 Estructura de costos de los servicios

ﬂ:émo? \[ ¢Que? \/ c‘,Quiénh

Relacion con el
~ Cliente
., Clientestarget
Canales distribucid
n

¢Cuanto?

‘Estructurade Costes I Ingresos |

\ J

Fuente: Business Model Generation de Alex Osterwalder
Advenio Growing Startups

Osterwalder, (2013). En total son cuatro areas, ¢coOmo?, ¢{qué?, ;quién? y

Jjcuanto?
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CAPITULO Il

MARCO METODOLOGICO

El marco metodologico, implica considerar todos aquellos aspectos a
seguir para la consecucion de los objetivos planteados en la investigacion. La
estructura del capitulo comprende: modelo de la investigacion, tipo y disefio,
procedimiento y cronograma de actividades.

3.1. Modelo de la Investigacion

El presente estudio corresponde a una investigacién analitica, la cual
consiste en “detectar las caracteristicas fundamentales que contribuyen a
que el evento de estudio sea lo que es; implica (...) percibir los componentes
en la interaccion que les permite formar la totalidad” (Hurtado 2000, p.269);
es decir, el estudio de los sistemas de seguridad para viviendas en el area de
los Altos Mirandinos caso Administradora Lugano, C.A.
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3.2 Disefio de la Investigacion

El disefio corresponde a un estudio “analitico situacional donde se
analizan los elementos que intervienen en una situacion determinada”
(Hurtado 2000, p.279), en este caso, los sistemas de seguridad para
viviendas, y cada uno de sus componentes, es descriptivo porque se
describen las caracteristicas de los sistemas de seguridad; de campo ya que
la informacién se obtuvo directamente de las viviendas que conforman la
Urb. Pan de azlcar, es decir en su contexto en Carrizal en el Estado

Miranda.

Es un estudio transversal, debido a que describe la prestacion del
servicio  “un momento unico del futuro” (Hurtado, 2000, p.234), Ila

informacion se obtuvo entre los meses de noviembre de 2012 a julio de 2013.

De igual forma, el estudio es univariable ya que sélo se analizé y
describié los tipos de sistemas de seguridad que utilizan las viviendas que

conforman la Urbanizaciéon Pan de Azucar del municipio Carrizal.
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Variables: Mercado Potencial y Los Sistemas de Seguridad de Video
Vigilancia

Variable conceptual de Mercado Potencial:

El mercado potencial esta formado por los consumidores actuales mas
los consumidores relativos actuales. EI mercado tendencial es el mercado
esperado en el futuro.

Variable Operacional de Mercado Potencial:

Es el mercado formado por todos los consumidores que tienen la

posibilidad de solicitar sistemas de seguridad de video vigilancia.

Variable conceptual de Sistemas de Seguridad de Video Vigilancia:

Se define como la supervision local o a distancia del estado del
funcionamiento de una instalacion o vivienda con la ayuda de las técnicas de
telecomunicaciones. Es un sistema que ofrece la posibilidad de controlar y

grabar en video imagenes captadas por camaras, a través de una red.
Variable operacional de Sistemas de Seguridad de Video Vigilancia:

Es la supervision local o a distancia del funcionamiento de las
viviendas con la ayuda de las técnicas de telecomunicaciones. Este permite

la posibilidad de controlar y grabar en video imagenes captadas por camaras,

a través de una red, desde el celular o la Internet.
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Dimensiones de las Variables:

Consumidores Relativos Actuales:

Son consideradas aquellas personas que requieren mejorar los

sistemas de seguridad de su vivienda.

Consumidores actuales:

Son consideradas aquellas personas que ya tienen sistemas de

seguridad y desean reforzar, actualizar o mantener los mismos.

Objetivos:

El objetivo de un sistema de video vigilancia es controlar y mantener

evidencia de los hechos que pudieran ocurrir.
Caracteristicas
Son las caracteristicas que dan paso una clasificacion de los sistemas

de seguridad de video vigilancia tales como Internet, Anal6gico /IP,

telefénico.

54



Cuadro N° 4

TABLA DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES
VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ITEMES
“ Consumidores | Accesibilidad 3
S8 Relativos Necesidad 1,4
T8 Actuales Oportunidad 2
()
Mercado | € g Fortalecimiento | 10,11,14,15,17,19,20,21,22
potencial 25 . —
o 2| consumidores |Mantenimiento 13
© actuales Identificacion 5,6,7,16,18
Satisfaccién 8,9,12
.© . L. Control 24,23
g | Obletivos I dencia 25,26
Sistemas de ) remoto IP
Seguridad > Analégico 28,29
& = Caracteristicas |- l
S internet 30
> telefénico 31

3.2.1 Poblacion y Muestra

La poblacion sera considerada como el conjunto de todas las

personas “determinada por sus caracteristicas (...) a estudiar” (Hurtado 2000,

p.114) en una investigacion. La poblacion para este estudio esta conformada

por las viviendas ubicadas en la Urbanizacién Pan de Azucar del municipio

Carrizal del Estado Miranda.
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Cuadro N° 5

Poblacion de las viviendas por sector de la Urbanizacion Pan de Azucar
a encuestar

Calles de la Muestra Nro de Viviendas
Las Marias 15
Las Marias Alta 20
El Parque 7
Las Flores 8

Total de viviendas de la muestra aproximadamente

Con respecto a la muestra esta no se realizo ya que “al ser una
poblacién pequena vy finita, es suficiente para la realizaciéon del estudio”
(Ballestrini, 2003, p.131), y ésta quedo constituida por 50 viviendas de los
seis sectores de la Urbanizacion Pan de Azlcar.
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3.2.2 Técnica de Recoleccion de Datos

La técnica a utilizar para la recoleccion de datos vendra a ser la forma
como se obtuvo la informacion, la técnica a utilizar en esta investigacion
sera la observacion definida por Canales (2000) como “observaciones
caracteristicas y condiciones en los individuos, conductas actividades y
caracteristicas o factores ambientales” (p.126), el instrumento a utilizar seré
una matriz de analisis que “es un instrumento para extraer informacion (...) de
una situacioén real” (Hurtado 2000, p.459), que estuvo conformada por treinta

y un (31) Item con las siguientes tres (3) alternativas:

DS= Definitivamente Si
IN= Indeciso
DN= Definitivamente No

3.2.3 Validez

La validez se “refiere al grado en que un instrumento realmente mide
la variable que pretende medir’ (Hernandez, Fernandez y Baptista 2002,
p.346), en este sentido, la validez del instrumento quedd dada por el juicio de
expertos quienes determinaran la bondad de los itemes (Ruiz, 2002), al
respecto, se proporcionara el instrumento con su respectiva Tabla de
Operacionalizacibn mediante la cual los jueces emitiran sus opiniones sobre
el mismo. Posteriormente, se disefiard una matriz de tres entradas para
colocar las consideraciones de los mismos y asi obtener el indice de
validacion (Hurtado, 2000).
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El indice de validacién alcanzado fue de 0,91 considerado de acuerdo
a los rangos de magnitud establecidos como de muy alta validez como se

puede observar en el siguiente cuadro:

Ponderacién Magnitud
0.81a1.00 Muy alta
0.61a0.80 Alta
0.41 a0.60 Mediana
0.21a0.40 Baja
0.01a0.20 Muy baja
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3.2.4 Confiabilidad

La confiabilidad permite determinar la estabilidad del instrumento y
para ello se utilizaron “procedimientos para calcular la confiabilidad de un
instrumento de medicién” (Hernandez, Fernandez y Baptista 2002 p.353), en
esta investigacion se aplico el coeficiente de Alfa de Cronbach,

correspondiente al tipo de escala cuya expresion es:

am K [1-ZS”J

K-1 st

Donde:
= Total de la varianza

= Varianza del item

El valor del coeficiente debe oscilar entre 0 y 1 (Herndndez, Fernandez y
Baptista 2002), mientras el coeficiente se acerque mas a 1 el instrumento se

considera altamente confiable

El indice de confiabilidad alcanzado fue de IC= 0.91, considerado de muy
alta confiabilidad. Este indice se obtuvo a través del paquete estadistico

SPSS, aplicado en las ciencias sociales (Ferrer,2000).
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3.3. Procedimiento

Los procedimientos para realizar este estudio se desarrollaron en
cuatro fases o etapas:

3.3.1 Primera Fase: Recopilacion de Informacion

Esta fase contemplard la recoleccion y revision de la informacion
requerida para el estudio, la misma se realizar4d bajo las técnicas e
instrumentos de recoleccidén de datos; obteniendo asi, el soporte documental,
referencial y bibliografico de las fuentes primarias y secundarias, que

sirvieran de pilares fundamentales para el desarrollo de la investigacion.
3.3.2 Segunda Fase: Estructuracién y Elaboracién del Marco Tedrico

Se procederd a estructurar y a elaborar el marco teérico el cual
cumple una funcibn muy importante dentro de la investigacion, debido a que
ayuda a prevenir errores que se han cometido en otros estudios, orienta
sobre cémo habra de llevarse a cabo el estudio, amplia el horizonte y guia al
investigador para que éste se centre en su problema evitando desviaciones
del planteamiento original, inspira nuevas lineas y areas de investigacion y

provee de un marco de referencia para interpretar los resultados del estudio.
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3.3.3 Tercera Fase: Aplicaciéon de la matriz de analisis y Procesamiento
de Datos

Consistird en la organizacion de los datos recabados para el estudio
cualitativo y cuantitativo del problema planteado, tomando como caso de

estudio la Administradora Lugano C.A.

Una vez culminada la fase de recoleccion de la informacion o datos,
se procedera a organizar y presentar los mismos a través de la aplicaciéon de
la estadistica descriptiva simple, mediante las medidas de tendencia central
como las medias, frecuencias absolutas y relativas, graficos de barras y
circulares a fin de describir porcentualmente cuales son los sistemas de
seguridad que utilizan las viviendas objeto de estudio (Canales 2000, p 165)
a fin de alcanzar los objetivos propuestos.

3.3.4 Cuarta Fase: Conclusiones y Recomendaciones.

En esta fase se determinard la causa — efecto de la investigacion,
mediante el logro de los objetivos planteados, culminando con las

conclusiones y recomendaciones del estudio.
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3.4

Cronograma de Actividades.

62



3.4 Cronograma de Actividades

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Revision Bibliografica

Planteamiento del Problema

Antecedentes de la Investigacion -
Bases Tedricas .

Marco Metodolégico

Instrumento de Recoleccién de datos

Presentacion del Proyecto para obtar al Titulo de Especialista
Ajuste de la revision del proyecto

Aplicacién del instrumento de recoleccion de datos

T ion y andlisis de
Presentacion de resultados
Conclusién y recomendaciones

Entrega del trabajo Especial de Grado

Elaborado por: Leila Garrido



CAPITULO IV

RESULTADOS

4.1 Andlisis de Resultados

De acuerdo a la informacion obtenida de las encuestas realizadas, se
analizaron los datos recogidos en la matriz de analisis de los sistemas de
seguridad de video vigilancia aplicada en la Urbanizacion Pan de Azlcar,
Balestrini (2003), considera que “la busqueda y observacion de los hechos
(datos) (...) permitira construir los conceptos técnicos convenientemente
operacionalizados” (p. 131); es decir, la matriz de analisis proporcionara los
criterios utilizados en el proceso de seleccién de sistemas de seguridad de
video vigilancia que tiene las personas que residen en la Urbanizacion Pan

AzUcar.

A continuacion se presentan dieciséis (16) gréficas, configuradas
estadisticamente e interpretadas de acuerdo a los requerimientos de la
investigacion, en base a sus objetivos especificos, con la intencién de facilitar

el andlisis y la comprension general de los resultados.
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Grafico N 1: Anédlisis del Mercado Potencial
Consumidores Actuales

DN= Definitivamente No

IN= Indeciso

DS= Definitivamente Si

~

0% 50% 100% 150%
DS= . DN=
Definitivamente Si IN=Indeciso Definitivamente No
= ha solicitado alguna vez un
presupuesto para obtener 46% 4% 50%

sistema de seguridad de video
vigilancia :

 Considera que los sistemas de
video vigilancia en cuanto al 30% 46% 24%
precio son accesibles

Esta dispuesto a pagar por un
sistema de seguridad de video 40% 44% 16%
vigilancia

Es importante comentar que el 50% de los encuestados nunca han
solicitado un presupuesto para obtener un sistemas de video vigilancia,
situacién que llama la atencién por los altos niveles de inseguridad en el
municipio y es una gran oportunidad de mercado, mientras que el 30%
considera que los mismos son accesibles y un 40% esta dispuesto a pagar
por un sistema de video vigilancia.
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Gréafico N 2: Analisis de la satisfaccidon con el servicio
gue prestan los entes encargados de la seguridad

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

DS= IN= Indeciso DN=
Definitivame Definitivame
nte Si nte No

M Esta satisfecho con el servicio
de seguridad que presta la
vigilancia privada de la
Urbanizacién Pan de Azucar
para la proteccién de su
vivienda

2% 4% 94%

I Esta satisfecho con el servicio
de seguridad que presta el
cuerpo policial del municipio 8% 6% 86%
Carrizal para la proteccion de
su vivienda.

En cuanto al analisis de satisfaccion de los entes de seguridad, el 94%
de los encuestados se encuentran insatisfechos con la vigilancia privada de
la Urbanizaciéon Pan de Azlcar, situaciéon andloga en cuanto a la policia
municipal de Carrizal donde el 86% consideran que no son de gran apoyo

para la proteccion de sus viviendas.
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Gréafico N 3: Analisis de lo que perciben los
consumidores potenciales en cuanto lo que les
puede brindar un Sistema de Video Vigilancia

DN= Definitivamente No

IN= Indeciso

DS= Definitivamente Si

0% 50% 100%
DS= DN=
Definitivamente IN= Indeciso Definitivamente
Si No
m Usted considera que, la
prioridad de instalar un
. . L. . 92% 8% 0%
sistema de video vigilancia
es lograr la prevencion
Usted considera que, la
prioridad de instalar un
sistema de viFIeo \{igilancia 949% 6% 0%
es lograr identificar
personalmente alguien o
algo
I Usted considera que, la
prioridad de instalar un
sistema de video vigilancia
& 88% 10% 2%

es permitir verificar que
realmente sucedié un
hecho.

En este andlisis se puede observar que los potenciales consumidores,

es decir, entre el 88% y el 94% consideran que instalar un sistema de video

vigilancia los ayudaria a prevenir robos, identificar intrusos, tener evidencia

de los hechos ocurridos en su vivienda.
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Gréafico N 4: De acuerdo con su experiencia el
servicio de seguridad de la urbanizacion

Pan de AzGcar mejoraria con un

sistema de video vigilancia

m DS= Definitivamente Si 1 IN=Indeciso = DN= Definitivamente No

Al analizar sobre la experiencia de servicio de seguridad, se observo
gue un 68% de los habitantes objeto de estudio de la Urbanizacion Pan de
Azucar consideran que un Sistema de Video Vigilancia mejoraria la

proteccion de su vivienda, mientras que un 24% no saben.
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Gréfico N 5: Censo sobre los Tipos de Sistemas de
Video Vigilancia

100%
90%
80% '
70% '
60%
50%
40%
30%
20%
10%
0%
DS= IN= DN=
Definitivam Indeciso Definitivam
ente Si ente No
[ ] Conoce usted de los
sistemas de video vigilancia 30% 26% 44%
Telefonico
Conoce usted de los
sistemas de video vigilancia 30% 28% 42%
Internet
Conoce usted de los
sistemas de video vigilancia 6% 28% 66%
remotos
[ ] Conoce usted de los
sistemas de video vigilancia 6% 22% 72%
IP/Analégicos

En el censo referido al conocimiento que tiene el mercado potencial
sobre los diversos tipos y caracteristicas de los sistemas de Video Vigilancia
se observo que 44% no conocia de los Sistemas de Video Vigilancia que se
pueden conectar a través de su teléfono celular, 42% desconocia que podian
estar conectados a través de Internet, 66% desconocia que podian estar
conectados con sistemas remotos y el 72% no tenian conocimiento de los

sistemas de video Vigilancia analdgicos.
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Gréafico N 6: Identificar que Tipos de Sistemas de
Seguridad poseen las viviendas del Mercado Potencial

80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

>
-
DS= IN= DN=
Definitiva Indeciso Definitiva
mente Si mente No

B Posee algun sistema de
seguridad de video vigilancia
en su vivienda

28%

0%

72%

I Posee sistemas de cerco
eléctrico en su vivienda

20%

0%

80%

Para la identificacion de los diferentes sistemas de seguridad que

poseen los consumidores actuales se pudo recoger la siguiente informacién

el 72% de las viviendas encuestadas no poseen Sistemas de Video

Vigilancia y el 80% no poseen cerco eléctrico.
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Gréafico N 7: Analisis sobre la propuesta de si un
Sistema de Video Vigilancia mejoraria la seguridad en la
Urbanizacion Pan de Azucar.

e

DN= Definitivamente No

IN= Indeciso

DS= Definitivamente Si

0% 50% 100% 150%
bS= IN= Indeciso DN=
Definitivamente Si - Definitivamente No

B Considera usted que se deben
tomar acciones para mejorar
> P ! 90% 10% 0%
la seguridad de la
Urbanizacién Pan de Azucar

m Considera usted que se debe
colocar sistemas de video
vigilancia en las calles de la
urbanizacion Pan de Azucar

54% 44% 2%

El andlisis sobre si un sistema de video vigilancia mejoraria la
seguridad en la Urbanizacién Pan de Azucar, el 90% reflejo que se deben
tomar acciones para mejorar la seguridad y el 54% esta de acuerdo en

colocar sistemas de video vigilancia en las calles de la Urbanizacion.
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Gréafico N 8: Identificacion de los sistemas de seguridad
de viviendas actuales

100%
50%

0%

DS=

Definitivamente ~ |N= Indeciso
si DN=
Definitivamente
No
DS= Definitivamente IN= Indeciso DN=
Si Definitivamente No

[ ] Para protegerse de la
delincuencia, en su
vivienda se realizo algun tipo 66% 10% 24%
de medida como cambiar o
reforzar puertas o ventanas

Para protegerse de la
delincuencia, en su vivienda se
realizo algun tipo de medida 70% 16% 14%
como cambiar o colocar
cerraduras y/o candados

Para protegerse de la
delincuencia, en su vivienda se
realizo algun tipo de medida 24% 0% 76%
como instalar alarmas y/o
videocamaras de vigilancia

[ ] Para protegerse de la
delincuencia, en su
vivienda se realizd algun tipo 88% 0% 12%
de medida como comprar un
perro guardidn

En el estudio referido a los diferentes tipos de sistemas de seguridad
mas comunes en las viviendas se encontrd: perros guardianes con un 88%,
rejas en puertas y ventanas 66%, cerraduras y candados 70%, mientras que

solo un 24% posee sistemas de seguridad de video vigilancia.
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Grafico N 9: Considera usted que instalar un sistema
de video vigilancia podria mejorar la seguridad en su
vivienda.

m DS= Definitivamente Si = IN= Indeciso m DN= Definitivamente No

Del registro obtenido un 90% de los encuestados esta de acuerdo con
gue el sistema de video vigilancia mejoraria la seguridad de su vivienda.
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Gréafico N 10: Le gustaria a usted tener un
sistema de video vigilancia que le permita estar
conectado desde su teléfono

m DS= Definitivamente Si  m IN=Indeciso  ® DN= Definitivamente No

Ante la necesidad de satisfacer el control inmediato de la vigilancia a
su teléfono moévil, el 86% de los consumidores potenciales se expreso

positivamente ante esta propuesta.
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Grafico N 11: Considera usted que la manera
mas idonea de seleccionar un sistema de
seguridad es por recomendacién de expertos:

m DS= Definitivamente Si  ® IN=Indeciso  ® DN= Definitivamente No

0%

Para seleccionar un sistema de seguridad de video vigilancia se
presento la alternativa de hacerlo a través de la recomendacion de expertos,
el 94% de los consumidores del mercado potencial estdn de acuerdo con

esta propuesta mientras que tan solo un 6% buscaria otra alternativa.
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Gréafico N 12: Usted sabia, que un sistemade
CCTV 0 sistema de video vigilancia la evidencia
de cualquier robo o accién delictiva se grabay
se puede usar en juicios o como factor
convincente en acciones legales

= DS= Definitivamente Si = IN=Indeciso = DN= Definitivamente No

Ante la solicitud de saber si los posibles consumidores del mercado
potencial consultado, conoce que un sistema de CCTV 6 sistema de video
vigilancia, la evidencia de cualquier robo o accién delictiva se graba y se
puede usar en juicios o como factor convincente en acciones legales un 66 %
desconoce este hecho mientras un 32% expreso conocerlo y solo un 2%

desconoce este hecho.
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Gréafico N 13: Considera usted que un sistema de
seguridad ideal para su vivienda es Un Sistema
Integral de Seguridad, es decir Sistema de Alarma
complementado con Sistema de Camaray
Monitoreado a través de su Celular

DS= Definitivamente Si IN= Indeciso DN= Definitivamente No

4% %

N

En el andlisis referido a considerar que un sistema de seguridad ideal
para su vivienda seria un Sistema Integral de Seguridad, es decir Sistema
de Alarma complementado con Sistema de Camara y Monitoreado a través
de su Celular, un 90% de los encuestados estan de acuerdo que instalar un

sistema de video vigilancia seria el ideal para la proteccion de su vivienda.
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Grafico N 14: Considera usted que los sistemas de
seguridad de video vigilancia disminuyen el riesgo a
robos o asaltos a viviendas

= DS= Definitivamente Si = IN= Indeciso = DN= Definitivamente No

En consideracion a la percepcién sobre los sistemas de seguridad de
video vigilancia como factor para disminuir el riesgo a robos o asaltos a
viviendas, el 88% se encuentra definitivamente de acuerdo, mientras que

8% no saben y solo un 4% se encuentran en desacuerdo.
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Grafico N 15: Por lo que usted noto en el afio 2012
2013 en la urbanizacién Pan de AzUcar los asaltos a
viviendas aumentaron

m DS= Definitivamente Si = IN= Indeciso = DN= Definitivamente No

2%

En cuanto a los sucesos de asaltos a viviendas ocurridos durante los
afios 2012- 2013 en la urbanizacién Pan de Azlcar, un 72% del mercado
potencial consultado considero que los asaltos a las viviendas aumentaron
significativamente, mientras un 26% no sabe y tan solo un 2% respondieron

que no.
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Grafico N 16: Analisis de la Identificacion de los
consumidores actuales del mercado potencial

bs= IN= Indeciso DN=
Definitivamente Si N Definitivamente No

Alguna vez contacto o trato
de contactar con una empresa
que ofrece servicios de video
vigilancia

4% 30% 66%

Encuentra respuesta
inmediata a la hora de
solicitar los servicios de

mantenimientos por parte de
las empresas de video
vigilancia

16% 20% 64%

B Cuando contacto a la empresa
que ofrece servicios de video
vigilancia recibid respuestas a

sus necesidades

4% 30% 66%

En el analisis de la Identificacion de los consumidores actuales del
mercado potencial, un 66% nunca ha contactado los servicios de una
empresa que ofrezca sistemas de video vigilancia, mientras un 64% no
encontré respuesta inmediata a la hora de solicitar estos servicios, finalmente

un 66% no encontrd respuestas a sus necesidades.
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CAPITULO V

CONCLUSIONES

De las observaciones realizadas a los consumidores del mercado

potencial de estudio, se analiz6 de manera descriptiva las percepciones y

conocimiento sobre los sistemas de video vigilancia en la Urbanizacion Pan

de Azlcar del Municipio Carrizal del Estado Miranda; en consecuencia se

originaron las siguientes conclusiones:

Para identificar el mercado potencial en el analisis del mercado se
obtuvo que aproximadamente un 72% de las viviendas no poseen
sistema de video vigilancia, por lo que se puede identificar un mercado

posible para ofrecer los servicios de la Administradora Lugano, C.A.

En el analisis de la Identificacion de los consumidores actuales del
mercado potencial, la mayoria nunca ha contactado los servicios de
una empresa que ofrezca sistemas de video vigilancia y los que la han
contactado no han encontrado respuesta satisfactoria a sus
necesidades. Sin embargo, la media de la poblacién objeto de estudio
es una gran oportunidad de mercado ya que estan dispuestas a pagar

por un sistema de video vigilancia.

En cuanto a la satisfaccion sobre el servicio que presta los entes de
seguridad, los encuestados lo consideraron deficiente, por tanto se
encuentran insatisfechos, con la vigilancia privada de la Urbanizacion
Pan de Azucar, situacion andloga a la policia municipal de Carrizal.

Todo ello de que para el periodo 2012-2013 aumentaron los asaltos a
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viviendas en la urbanizacién. En este analisis se puede observar que
los potenciales consumidores, consideran que instalar un sistema de
video vigilancia los ayudaria a prevenir robos, identificar intrusos, tener

evidencia de los hechos ocurridos en su vivienda.

Para la descripcion de los diferentes sistemas de seguridad que
poseen la poblacion referencial como consumidores actuales se pudo
recoger la siguiente informacion, la mayoria de las viviendas
encuestadas no poseen Sistemas de Video Vigilancia, no obstante los
sistemas de seguridad mas comunes utilizado son: perros guardianes,

rejas en puertas y ventanas, cerraduras y candados.

Por otra parte, al momento de considerar un sistema de seguridad
ideal para su vivienda, el mercado potencial en referencia, expreso

que el mismo seria ideal para la proteccion de su inmueble.

Al momento de establecer los sistemas de seguridad de video
vigilancia de vivienda que propone la Administradora Lugano, C.A. en
el mercado potencial se detecto: una considerable mayoria integrada
por el 90% que esta de acuerdo con que el sistema de video vigilancia
mejoraria la seguridad de su vivienda, mas aun si este les permite
establecer el control desde otro sitio a través del teléfono mouvil;
igualmente se evidencio, que esta seleccion de sistemas de seguridad
de video vigilancia estuvieran asesoradas por la opinion de expertos a

fin de fortalecer su inversion.

En el censo referido al conocimiento que tiene el mercado potencial
sobre los diversos tipos y caracteristicas de los sistemas de Video
Vigilancia se observo que la mayoria no conocian las caracteristicas y

beneficios que ofrece este sistema donde se pueden conectar a través
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de su teléfono celular o mediante el Internet, ya que desconocen
sobre la tecnologia IP/ analdgicos.

e En cuanto al analisis sobre el mercado potencial actual se observo
gue los mismos tienen necesidades en cuanto al mantenimiento y
servicio pos venta de los sistemas de video vigilancia siendo este un
aspecto a considerar por la Administradora Lugano C.A. Finalmente
cabe destacar que el analisis sobre si un sistema de video vigilancia
definitivamente si mejoraria la seguridad en la Urbanizacién Pan de

AzUcar.

5.2 RECOMENDACIONES

Para los habitantes de Urbanizacion Pan de Azlcar considerados el mercado
potencial de este estudio proyectarse como una Urbanizacién que tiene un
sistema de video vigilancia que le permita mantener un control de amplia
cobertura.

Para los cuerpos de vigilancia publica, prestar mayor apoyo incrementado su
eficiencia al dar una respuesta inmediata y asertiva ante los hechos
delictivos.

Para la Administradora Lugano, C.A, desarrollar estrategias para penetrar el
mercado potencial existente en la urbanizacion Pan de Azucar a fin de
implementar los sistemas de video vigilancia, ofreciendo financiamiento y
mantenimiento pos venta garantizado y remoto.

Para la Universidad Catdlica Andrés Bello (UCAB) continuar en sus lineas de
investigacion de estudios que promuevan permitan desarrollar estrategias en

la comunidades desde la vision desde sus diferentes niveles econdmicos.
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